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1. A minoségbiztositas célja, szempontjai

A minGségbiztositasi rendszer kialakitasanak célja a szocidlis szolgaltatasok magas
minGségének folyamatos szinten tartdsa, a rendszer tOkéletesitése, vagyis az, hogy az
Osszes érdekelt — kiilonosen a szolgaltatast igénybevevo iigyfél a szolgdltatd és a
szolgaltatasért felel6s intézmény — minél elégedettebb legyen.

Jelen Utmutaté célja, hogy gyakorlati segitséget nyujtson bels6 és kils6 értékelési
eljarasok kidolgozasara a TAMOP 5.3.3 Foglalkoztatasi és képzési programot megvaldsitd
szervezetek szamara.

A szocidlis szolgaltatasi folyamat eredménye altaldaban nem kézzel foghatd, ezért a
folyamat eredmeénye, a szolgaltatast igénybevevé ugyfél allapotaban bekdvetkezd
valtozassal mérhet6. Ezen eredményeket a TAMOP 5.3.3 programban meghatarozott
indikatorszamok irjak el6. A konkrét, programban meghatarozott szempontokon tul a
részt vev6 szolgdltatdk szervezeti és milkodési,- iratkezelési és adatvédelmi
szabalyzatait, valamint az intézmények Hazirendjét is figyelembe kell venni az
értekelésnel.

Az Utmutaté magaban foglalja az értékel6 szervezet feladatait és felelGsségeit.

A TAMOP 5.3.3 program Foglalkoztatasi és képzési program révid bemutatasa:

A hajléktalan emberek foglalkoztatasi és képzés tamogatasa olyan foglalkoztatast és
képzést elGsegité aktiv eszkdzok egymasra épilését biztositja, amely a munkanélkdli
vagy a még munkaviszonyban allé, de munkanélkiliséggel veszélyeztetett, megvaltozott
munkaképességli, fogyatékos, befejezett 8 altalanos iskolai végzettséggel, szakmaval
nem rendelkezd alulképzett' vagy nem piacképes szakmaval? rendelkezé hajléktalan
emberek elhelyezkedési esélyeit néveli. Tovabba a program tamogatja munkaba
allitasukat, meglévé munkahely esetén pedig segiti munkahelyik megtartasat.

A tamogatasi formak egy része a programon kivil, jelenleg is biztositott, de szlikséges
volt egy komplex tadmogatasi rendszer l|étrehozasa, mely kimondottan a célcsoport
igényeire épul.

2. Alkalmazasi teriilet

A minGségbiztositasi rendszer tartalmi elemei:
e A szolgaltatas pontos meghatarozasa,
o felhasznald (Ugyfél) és a szolgaltatast nyujtd elvart igényeinek meghatarozasa,
e szerzGdésben foglalt megallapodasok, kévetelmények,
e szolgaltatas tervezése
e szolgaltatasi folyamat korilményei.

A szocialis szolgdltatasi folyamat soran a szolgdltatd biztositja a folyamat szabalyozasat,
folyamatosan figyelemmel kiséri a szolgdltatast igénybevev6é allapotat, ezt az

! Alulképzett emberek: szakmaval nem rendelkez8, alapvégzettséggel sem biré emberek

2 Nem piacképes szakma: az a szakma, amelyben a munkavallalé legaldbb 6 hénapja nem tud elhelyezkedni. (a
nem piacképes szakma definidlasa sorédn az egyén szakmai piacképességét hatarozzuk meg, azaz az egyén
valamilyen oknal fogva a szakmajaban nem tud elhelyezkedni
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igénybevevdvel is egyezteti, a szabalyozasi folyamatot, és az igénybevevl allapotat a
meghatarozott mértékig dokumentalja.
A szocidlis szolgaltatasi folyamat befejeztével a szolgaltatd értékeli a folyamatot, a
programban elGirt indikatorok alapjan.

A minodségiranyitasi rendszerbe bevont tevékenységek:

1. A TAMOP 5.3.3 foglalkoztatasi és képzési programok biztositisa a
célcsoport szamara:

o Kepzési tamogatas biztositasa:

o Altalanos iskolai alapvégzettség megszerzésének tdmogatasa

o Szakmai képzés, legalabb OKJ-s képzésben vald részvétel tdmogatasa
e Vizsgadij tdmogatasa és a képzéshez kapcsoldodd egyéb koltségek tdmogatasa
(pl.: taneszk6zok, egyéb eszk6zok)
Képzés idotartama alatt keresetpdtlo és kereset kiegészités tamogatas
Utazasi koltség tamogatas
Szallaskoltség tamogatas
Etkezés tamogatasa
Munkahely meg6rz6 és munkahelybdvité tdmogatasok munkaltatéknak.
Munkagyakorlat szerzés tdmogatasa.

2. Projekt megvalodsitasaval kapcsolatos tevékenységek:

Juttatasok rendjének kialakitasa, vezetése.
Dokumentacios rendszer kialakitdsa, mikodtetése
Ugyintézés szervezése

Azonnali intézkedést igényl6 tevékenységek
Kapcsolatrendszer kiépitése, fenntartasa
Nyilvanossag

Projekt menedzsment

Jogorvoslati lehet6ségek biztositasa

Onértékelés

Fejlesztés.

3. Szakkifejezések és meghatarozasok

Jelen Utmutaté egységes értelmezéséhez szilkséges szakkifejezéseket és
roviditéseket az alabbiakban soroljuk fel:

MinoOségpolitika: egy szervezetnek a mindségre vonatkozoan a fels6 vezetés altal
hivatalosan megfogalmazott atfogd céljai és iranyvonalai.

MinOségtervezés: a minGségiranyitasnak azon része, amely a minGségre iranyuld célok
kitlizésére, valamint azok megvaldsitashoz a sziikséges mikodési folyamatok és a velik
kapcsolatos er6forrasok meghatarozasara Osszpontosit, a minGségcélok elérése
érdekében

Mentoralas: A mentori feladat |ényegében a program ideje alatt torténd segités, majd a
lezarast kévetben az utdnkodvetés, egy-egy adott elemre (pl. képzés, munkaban tartas),
ezzel segitve a szocidlis segité munkajat. A mentorok - a referensekhez hasonléan -az
adott tertletek szakért6i (pl. képzési tanacsado, allasfeltaro, stb).
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Reintegracio: a rehabilitacio célja. A tobbségi tarsadalom altal elfogadott normak,
magatartas, viselkedés elsajatitdsanak, illetve a tarsadalomban valé miikédéshez
szlikséges feltételek megteremtésének elGsegitése.

Megallapodas: olyan kétoldall szerzédés, amely egy adott cél elérése érdekében a
eladd/ szolgaltatdé valamint az igénybevevi/vevo jogait és kotelezettségeit rogziti.

Munkaeré-piaci szolgaltatas: mindazon szolgaltatasok ¢sszessége, amelyeket a
Foglalkoztatasi torvény meghataroz.

Altalanos célua képzés: olyan képzés, amely az altaldanos muiveltség novelését célozza,
amely hozzajarul a feln6tt személyiségének fejlédéséhez, a tarsadalmi esélyegyenlGség
és az allampolgari kompetencia kialakuldsahoz.

Bels6 képzés: a munkaltatd altal a sajat munkavallaloi részére sajat munkaszervezetén
belil, nem Uzletszerlien szervezett képzés, illetve a kilon jogszabalyok alapjan végzett
koztisztvisel6i tovabbképzés. A belsé képzés szempontjabdl munkavallalé az Flt. 58. §-a
(5) bekezdésének b) pontjaban meghatarozott személy.

Aktiv kori személy
Az a személy, aki a 18. életévét betoltotte, de a red irdnyadd nyugdijkorhatart, illetdleg a
62. életévét még nem érte el. [Szt. 4.§ (1) bek. k)]

Allaskeresési tamogatasok

Allaskeres6 részére munkaviszonyban toltott id6 alapjan nyujthatd pénzbeli tdmogatas,
amely lehet az allaskeresési jaradék, allaskeresési segély, koltségtérités, amelyek a
munkatigyi kozpont kirendeltségén kérelmezhet6 ellatasok. [Fit. 24. §]

Egyéni fejlesztési terv: személyre szdld irdsos dokumentum, amelyben rogzitésre
kerul, hogy meghatarozott idészak alatt milyen célokat fogalmaznak meg és milyen
konkrét |épések torténnek mindkét fél részérdl a hajléktalan ember 6nallé lakhatasanak
és foglalkoztatasanak elérése, megtartasa céljabdl. A fejlesztési tervnek legalabb egy 6
honapos idGtartamra kell szdlnia, s ki kell térmi a lakhatas, foglalkoztatds érdekében
nyUjtott tdmogatasokra, valamint a lakhatas tdmogatas nélkuli fenntartasara is.

A bevonas/el6készités/szikségletfelmérés kotelez6en megel6zi az egyéni fejlesztési terv
elkészitését. Ennek id6tartama min. 1 - max. 3 honap.

Keresetpo6tlo juttatas

MunkaerG-piaci képzés esetén képzési tamogatasként nyujthatd keresetpotld juttatas,
abban az esetben, ha a heti képzés 20 6rat meghaladja, és az allaskeres6é nem részesul
allaskeresési  jaradékban, illetve vallalkozdéi jaradékban. Rendelkezésre allasi
tamogatasban részesulé személy az altalanos iskolai végzettség megszerzésére iranyuld
képzésben vald részvétel esetén nem részesllhet keresetpétld juttatdsban. A
keresetpdtlo juttatds 6sszege a hatadlyos kotelez6 legkisebb munkabér 60%-anal nem
lehet kisebb és nem haladhatja meg annak 100%-at. [Fit. 14. § (4) és (6) bek.]

Kereso6 tevékenység: minden olyan munkavégzés, amelyért dijazas jar, tovabba keres6
tevékenységet folytatonak kell tekinteni azt a személyt, aki vallalkozdi igazolvannyal
rendelkezik, vagy gazdasagi tarsasag tevékenységében személyesen kozremiikodik,
annak vezetl tisztségviselbje, illetve kdzremilkoédési, munkavégzési joga/kotelezettsége
fel van tlntetve. Tovabba minden olyan munkavégzés, amelyért tiszteletdij jar (ha
meghaladja a minimalbér 30%-at), illetve a mezdgazdasagi Ostermeldi igazolvannyal
folytatott tevékenység, feltéve, ha az abbdl szdrmazd bevételt a személyi
jovedelemadoérdl szo6ld szabalyok szerint a jovedelem kiszamitasanal figyelembe kell
venni. [FIt. 58. § (5) bek. e)]
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Kompetenciavizsga: A szakmai kompetencidk mérése, mely soran kideril az adott
szakképesitéshez sziikséges feladatatok végzésére iranyuld alkalmassag.

Kozcéla foglalkoztatashoz kapcsolodé munkaszerzodés

A kozcélu foglalkoztatds minden esetben hatarozott idejli munkaszerz6déssel jon létre,
amelyben meg kell jeleniteni, hogy koOzcéld foglalkoztatdsra jott Iétre. A
munkaszerzédésben fel kell tlintetni a munkaviszony létesitésének és megsz(inésének
napjat, valamint, hogy a munkavallalé lakcim valtozasa esetén, amennyiben masik
onkormanyzat valik illetékessé az aktiv koruak ellatdasanak megallapitasara, a kozcélu
foglalkoztatasra irdnyuldé munkaviszony megszinik a lakcim bejelentésének napjan.
Abban az esetben, ha az 6nkormanyzat mas szerv, vagy szervezet Utjan szervezi a
kozcélu foglalkoztatast, mindig az a szerv, vagy szervezet a munkaltatdé, ahol a
munkavégzés torténik. [Szt. 36. § (4) bek.]

A hatarozott ideji munkaszerzédés leghosszabb idGtartama 5 év, a kozcéla
foglalkoztatéds esetén a munkaszerzddés kotelez6 tartalmi elmeit az Szt. 36. § (4)
bekezdése szabalyozza.

Kozcéli munka: Azon allami vagy helyi 6nkormanyzat altal koételezéen ellatando, illetve
onként vallalt feladat végrehajtasara iranyuld tevékenység, amelynek megszervezésérdl,
teljesitésérdl - jogszabaly alapjan - a helyi 6nkormanyzat gondoskodik [Szt. 36. § (2)
bek.]

Munkaviszony: A magyar jog hatalya ald tartoz6 munkaviszonyt, kozszolgadlati
jogviszonyt, kozalkalmazotti jogviszonyt, birdsagi és igazsagigyi, valamint lgyészségi
szolgalati viszonyt, a biztositott bedolgozdéi - és az 1994. junius 1-jét megel6zben
létesitett - ezzel egy tekintet ald es6 bedolgozdi jogviszonyt, a hivatasos neveldszildi
jogviszonyt, a szOvetkezeti tag munkaviszony jellegdi munkavégzésre iranyuld
jogviszonyat, - ide nem értve az iskolai szOvetkezet nappali tagozatos tanuld, hallgatd
tagjat - fegyveres és rendvédelmi szervek hivatasos és szerzédéses allomanyu tagjanak
szolgalati viszonyat kell érteni,. [FIt. 58. § (5) bek. a)]

Non-profit szervezet: Azok a tarsadalmi Ontevékenységet folytatd szervezetek és
onszervez6dések, amelyek mikodését nem a megszerezhetd profit és nem az allami
kozfeladat elldtdsa mozgatja, hanem a valamely k6z6sségi szikségletet megjelenit6
tarsadalmi ontevékenység. [1997. évi CLVI tv.]

A kozhasznl szervezet vallalkozasi tevékenységet csak koOzhasznl céljainak
megvaldsitasa érdekében, gazdalkodasa soran elért eredményét nem osztja fel, azt a
létesitd okiratdban meghatarozott tevékenységére forditja; kozvetlen politikai
tevékenységet nem folytat, szervezete partoktdl fliggetlen és azoknak anyagi tdmogatast
nem nyuijt. [1997. évi CLVI tv.]

Referensi halézat: A tematikus referensi haldézatok mikodtetésének célja, hogy a
szervezeten belll legyen szakért6je és koordinatora azoknak a specidlis ismereteknek,
amelyek a hajléktalan embereket érint6 legfontosabb tertileteket dlelik fel.

A referensi haldzatok - addiktoldgiai, foglalkoztatasi, lakhatasi és szocialis otthoni -
mikodése szorosan kapcsolodik az intézményekben folyd szakmai munkahoz,
amennyiben egyrészt az ott felbukkand nehézségek megoldasara kinal konzultacids
lehetdséget, masrészt olyan témak, gyakorlati problémdak kibontdsat teszi lehetévé,
amelyek kdzods gondolkodast igényelnek.

Rovid idotartami munka: Az éallami foglalkoztatdsi szerv éltal felajanlott, vagy az
allaskeres6 altal megtaldlt munka, amelynek id6tartama 6sszefiiggéen a 90 napot nem
haladja meg. [FIt. 58. § (5) bek. 1)]
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4. A minoségiranyitasi rendszer

Altalanos kévetelmények

A szervezet |létrehozta, dokumentalja, fenntartja, és folyamatosan frissiti
minGségbiztositasi rendszerét, mely a program kiirdsanak megfelel6en kerilt kialakitasra.

A megfeleld m(kodtetéshez meghatarozza azon szempontrendszert, szabalyzatokat és
modszereket, melyekkel a program hosszu tavon fenntarthaté.

A dokumentalas kovetelményei
A dokumentacids rendszer az aldbbiak szerint épiil fel:

Mindségpolitika

Célok, programok

MinGségiranyitasi Utmutato
Mindségiranyitasi eljarasok, szabalyzatok
Feljegyzések, igazolasok.

A minGség-ellendrzés alapelvei a kovetkezok:

e a koOzéppontban az tigyfél és a neki nyuUjtott szolgaltatas all.

e a szolgaltatas értékelése a mar megallapitott standardok szerint torténik

e az ellendrzés a rendszeresen gyUjtott, megbizhatd informacidkon, azok elemzésén
alapul

e az ellenbrzési folyamat tervezésében a szolgaltatdok, és az Ulgyfelek is részt
vesznek

e az ellenbrzés tapasztalatait az ellen6rz6 szervezet visszacsatolja a szervezetnek.

Az Utmutato egy példanyat mindenki szamara hozzaférhetd helyen kell tarolni.

A min0Oségiranyitasért felel6s személy esetében javasolt a projektvezeto kijeldlése.

A dokumentumok kezelése

A szervezet bels6 dokumentumainak kiadasat és kezelését a projektvezetd latja el.
Ezen belll feladatai:

- A projekt el6rehaladdasaval (PEJ) kapcsolatos dokumentacid/igazolasok

kezelése.

- A projektszakaszok lezarasaval kapcsolatos dokumentacid/igazolasok
kezelése.

- Az egyéni szocidlis munka tartalmat rogzitd dokumentdacié/igazolasok
kezelése.

A projekt teljesitését segité egyéb dokumentacié leirdsa.

A palydz6 szervezet a Tamogatasi Szerz6dés alapjan adatokat koteles szolgaltatni a
projekt megvalésulasarol.
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A palyazéonak jelentési kotelezettsége meril fel a projekt megvalésitdsa soran a
szerz6dés hatalyba |épésétdl szamitott 6 havonta a projekt befejezését kovetd 3 éven
keresztil, a palyazati utmutatdoban meghatarozott Projekt El6rehaladasi Jelentés
(PEJ), illetve Projekt Fenntartasi Jelentés (PFJ) formatumban. A jelentéseket, és a
kotelezettségeket a Tdmogatasi Szerz6dés tartalmazza.

A palyazé koteles a palyazatot, a projekt megvaldsitasaval kapcsolatos dokumentumokat,
és a jelentési kotelezettség idOszakaban felmerlilt projekttel kapcsolatos
dokumentumokat megdrizni.

Minden projekt esetében a vallalt kételezettségek, és indikatoroktol fliggéen a
dokumentacidval kapcsolatban a monitorozasi itmutaté alapjan kell eljarni.

A projekt végrehajtasaért felelés személyeket és a kirendelt feladatkéroket, valamint az
elérhet6ségeket mindenki szamara hozzaférhetévé kell tenni.

5. Felelosségi korok

A programot megvalositdé szervezetek a mindségiranyitdsi rendszer kialakitasat és
muikodtetését megtartja, és tovabbfejleszti. Az ellatott Ugyfelek igényeire minden
esetben reagal.

A program valamennyi munkatarsa felel8s a rabizott feladat - eléirasoknak megfeleld -
elvégzésére. A szervezetei felépitést a TAMOP 5.3.3 program kiirds, valamint a
Foglalkoztatasi és képzési eljarasrend tartalmazza.

A szervezetek munkajuk soran a vonatkozo jogszabalyok betartdasara torekszik,
figyelembe véve a szakmai szokasokat és fOként az Ugyfelek elvarasait. Az Ugyfelek
varhato igényeit felmérve, azokat megfogalmazva, olyan formaban rogziti, amely
biztositja, hogy az érintett terliletek ezeket az igényeket minél jobb mértékben
kielégitsék.

A célok megvaldsulasat a minéségiranyitasért felelés személy koveti nyomon.

rrrrrr

foglaltak alapjan végzi.

A fentiek alapjan a mindségiranyitasért felel6s személy feladatai:

e MinGségiranyitasi rendszer kialakitasanak tervezése, fenntartasa

e Szikséges modositasok, fejlesztések jelentése a szervezet iranyitdi felé

e Az Ugyfelek igényei és elvarasai iranti elkotelezettség fenntartasa és eldmozditasa.

A kialakitott célokat megvaldsitasi szakaszonként értékelni, szilkség esetén maddositani
kell.

A  minGségiranyitasi rendszer megfeleld hatékonysagld miikodésének biztositasa
érdekében javasolt az alabbi teriletek megvizsgalasa:

- Az el6z0 idOszak tapasztalatainak attekintése

- Az Ugyfelek visszajelzése

- A folyamatok eredményessége és a szolgaltatasok megfelelésége

- A helyesbitd és / vagy megeldz6 tevékenységek helyzete

- A sulyos, illetve ismétl6dd belsé mindségligyi problémak elemzése

- A kordbbi ellenérzések atvizsgalasokon hozott intézkedések helyzete
- A targyi kérnyezet, munkakérnyezet megfeleléségének atvizsgalasa
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- Az Ggyfelek elégedettségmeéréseinek vizsgalata, 6sszegzése

- Onértékelés tapasztalatainak 6sszegzése.

- A MinGségpolitika és az aktualis minGségligyi célok fellilvizsgalata

- Valtozasok, amelyek befolydsolhatjak a min6ségiranyitasi rendszert
- A képesitési kévetelmények felllvizsgalata .

A minGségiranyitasért felelds személy az ellen6rzésekrdl jegyzOkonyvet készit, melyben
Osszefoglalja a moddositasok megvaldsitdsahoz szilkséges |épéseket, a megvaldsitasért
felelés személyeket, és hataridéket. A végrehajtds ellen6rzése szintén a
minGdsébiztositasért felel6és személy feladata.

6. Mérési, elemzési és fejleszteési

kovetelmeny
A programot megvaldsitd szervezetek - a kotelezd palyazati el6irdasokon tul -

gondoskodnak azon mérési, elemzési és fejlesztési tevékenységekrdl, melyek a
szolgaltatasok min6ségének méréséhez, a szinvonal javitasahoz szlikségesek. A tervezési
tevékenység a dokumentacids rendszer kialakitasa és valtoztatasa esetén torténik.

Az Ugyfelek megelégedettségét a mindségbiztositas az alabbi mdédon vizsgdlhatja,
mérheti:

e panaszos levelek, Eszrevétel bejelentd lap, panaszkdnyv valamint
e az Erdekképviseleti Forumon tett bejelentések szolgalnak.
Minden személyes észrevételt sziikséges rogziteni.

Az informacidk gy(lijtésének masik eszkdéze a rendszeres elégedettség mérés. A
rendszeres elégedettség mérés modszerei a kérddives felmérés, valamint a személyes
interju.

Az ugyfeleken tal ajanlott a személyzet megelégedettségét is mérni, a fent emlitett
modszerrel.

Tovabbi ajanlott értékelési mdodszer az 6nértékelés, mellyel megallapithatd, hogy mit
végez jol a szervezet, illetve milyen terlleteken sziikséges a valtoztatas.

Azon folyamatokat, melyek befolyasoljak a projekt mindségét, ajanlott folyamatosan
figyelemmel kisérni.
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Az Utmutaté

Dr. Veress Gabor: A szocialis szolgaltatasok mindségbiztositasa (Hattéranyag a szocialis
térvény megujitasahoz),

a TAMOP 5.3.3. Program Foglalkoztatasi és képzési feltételrendszere
/www.foglakprojekt.hu/, valamint

a Foglalkoztatasi és képzési programok Monitorozasi Utmutatdja alapjan készult.

2011. marcius



http://www.foglakprojekt.hu/

Nemzeti Fejlesztési Ugynckség
www.ujszechenyiterv.gov.hu
06 40638 638
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7 '-' A projekt az Eurdpai Unié tamogatasaval, az Eurépai
x, Szociélis Alap tarsfinanszirozasaval valésul meg.



